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高顧客満足提供のためのサービスセンサの設計 
ー制御システム理論によるサービスエンカウンターシステム研究― 
Service Sensor for High Customer Satisfactions 
ー The Study of Service Encounter System based on Control System Theory- 
三原 康司☆ 
Koji MHIARA 
Customer's character, idea and mental issues must be recognized for the designing of service which can provide 
high customer satisfactions. Prior research specified that high customer satisfaction can be provided by offering 
the unique function which is suited to customer expectations. However there are few studies which are 
researching the logic and methodology of customer expectations based on system theoiy. 
In this paper, the sensing system of service customer expectations is studied based on control system theory, 
human factors engineering and system designing theory. Then the design of service sensor which sense 
customer expectations is proposed and the type of service sensor is clarified. And then, the effectiveness of 
service sensor is illustrated practically by actual service system which is designed using the design of service 
sensor. 





























































































































































































































































































































































































































































































































































































感知する情報と方法 感知する人の情報 具体的情報 例 
反応
センサ 
<1＞視覚情報感知 人の視覚情報となる 反応 絵、写真、図、言葉、文章などの提示を感知する 
人のジエスチャ― 手振り・首振りなどのジエスチャ一を感知する 





























































































,0 選択されたマたい荷物の形状 0 荷物のT状を入カした人  
L 	 SI-4 	 ,k 	  
F：送りたい荷物の大きさと重量と中身と目的地、輸送条件（発送日、到着希望日、低温輸送、など）の情報、そして特に重視する事項を、画面か 
ら順次入力してもらう 
	 ＋ 	 + 
。入力さ令た輪送情報 	 0 輸送了件などを入力した人 pU 	 I 	 - 、 	 S1-5 
	 メ 
I 	 + 
'0：サプ画面でサポートされた人 
F:（観察による個別機能：サービスセンサ）一つの入カがされてから、ある一定時間内に次の入カがされない場合、サブ画面を表示し「わ 
からない所がありますか？」というサポートを行う 	 上 

































0：送りたい荷物の輸送条件 	 0：送りたい荷物の輸送条件を知らせた人 
図8 サービスセンサの設計例 
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